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ABSTRAK
TINGKAT KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PADA 
PT. POS INDONESIA (PERSERO) KANTOR POS SOLO
Theresia Dhatu Nisita Rarasati
F3214071
Penulisan ini bertujuan untuk mengeksplorasi tingkat kepuasan dan 
loyalitas pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Solo yang 
ditunjukkan dari lima dimensi pelayanan yaitu bukti fisik atau dapat diraba 
(tangibles), andal (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), 
danperhatian (empathy) (Parasuraman, 1988). Penelitian ini melibatkan 50 
responden yang menggunakan jasa di PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos 
Solo dengan metode purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah analisis deskriptif. 
Hasil dari penelitian dengan menggunakan lima dimensi pelayanan yaitu 
bukti fisik atau dapat diraba (tangibles), andal (reliability), ketanggapan 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian (empathy) menunjukkan 
bahwa pelanggan merasa puas ketika mendapat pelayanan yang baik dari 
karyawan perusahaan. Sedangkan dari hasil analisis loyalitas pelanggan, 
responden menyatakan keinginannya untuk menggunakan layanan PT. Pos 
Indonesia (Persero) Kantor Pos Solo untuk waktu mendatang. Responden pun 
menyatakan tidak akan dengan mudah untuk menggunakan layanan jasa ekspedisi 
yang lain.
Kata Kunci : pelayanan, buktifisik (tangibles), andal (reliability), ketanggapan 
(responsiveness), jaminan (assurance), perhatian (empathy), kepuasan pelanggan, 
loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT
LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY
PT. POS INDONESIA (Persero) POST OFFICE OF SOLO
Theresia Dhatu Nisita Rarasati
F3214071
The aim of this research is to explore the level of customer satisfaction and 
loyalty at PT. Pos Indonesia (Persero) Solo Post Office which is shown from the 
five service dimensions. The five service dimensions are physical evidence or 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy (Parasuraman, 
1988). This research used purposive sampling method with 50 respondents who 
use the services at PT. Pos Indonesia (Persero) Solo Post Office. The data analysis 
technique which is used is descriptive analysis.
The result of this research using five service dimensions; tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy indicates that the customer is 
satisfied with the employee of the company. Whereas the results of customer 
loyalty analysis, respondents expressed their willingness to use the services of PT. 
Pos Indonesia (Persero) Solo Post Office for the upcoming time. Respondents also 
said it would not be easy to use other expedition services.
Keywords: services, tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
customer satisfaction, customer loyalty.
iv
v
vi
vii
MOTTO
”begitu kita ingin tahu bagaimana kita akan mati, itu sama dengan belajar tentang 
bagaimana kita harus hidup.”
Novel Tuesdays with Morrie
“Happiness is a state of mind. It’s just according to the way you look at things.” 
Walt Disney
Yesus memandang mereka dan berkata: “Bagi manusia hal ini tidak 
mungkin, tetapi bagi Allah segala sesuatu mungkin.”
Matius 19:26
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